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RESUMEN 
 
El peso de la política social en los gobiernos municipales bonaerenses ha 
crecido en los últimos años con el objetivo de alcanzar un mayor grado de 
desarrollo, mejor distribución del ingreso y reducción de la pobreza. Sin 
embargo, una mayor asignación de recursos no siempre implica una más 
efectiva concreción de los objetivos. Este proyecto tiene como objetivo 
mejorar la eficacia de la implementación de las políticas sociales municipales 
mediante soluciones informáticas que permitan optimizar la entrega de 
servicios públicos de acción social basados en Internet, aplicaciones 
móviles, almacenamiento en la nube y nuevas tecnologías informáticas. Se 
propone caracterizar, documentar y clasificar buenas prácticas para mejorar 
la calidad y accesibilidad de los servicios ofrecidos, y diseñar soluciones 
tecnológicas que permitan una mayor eficiencia y eficacia en las 
interacciones gobierno-ciudadanos y en los procesos relacionados con la 
entrega de servicios públicos digitales de acción social. Contando con la 
colaboración de las municipalidades de Bahía Blanca y La Plata, este 
proyecto es llevado a cabo por dos grupos de investigación, integrantes del 
LISSI de la Universidad Nacional del Sur y del III-LIDI de la Universidad 
Nacional de La Plata, con experiencia internacional en el tema. 
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municipios, software para servicios públicos. 
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INTRODUCCIÓN 
 
La relevancia de las políticas sociales ha crecido en los últimos años en todos los niveles de 
gobierno –municipales, provinciales, nacionales e internacionales–, ya que estas representan 
una de las herramientas principales para combatir las desigualdades económicas que se dan a 
nivel global (Bertot et al., 2016) y que profundizan las necesidades de muchos grupos 
vulnerables. La prestación de servicios públicos de acción social al ciudadano constituye una 
obligación para los gobiernos, pues dichos servicios, como el acceso al agua, la energía, la 
salud, la educación y otros, son un derecho humano. 
 A pesar de la relevancia global, la universalidad en la provisión de servicios públicos es 
un desafío para cada gobierno, debido a la variedad de contextos en que estos se prestan, 
incluidas las necesidades de grupos sociales específicos, las capacidades de cada institución, 
las condiciones concretas como el territorio u otros aspectos políticos, culturales, económicos, 
entre otros (Bertot et al., 2016). En particular, en la provincia de Buenos Aires se observan los 
siguientes desafíos para la prestación de servicios públicos de acción social: 1) los servicios 
son prestados por varias dependencias del gobierno municipal y no existe información 
consolidada sobre cómo están siendo brindados; 2) actualmente, existen aplicaciones ad hoc 
utilizadas en el proceso de entrega de cada servicio, pero estas aplicaciones funcionan de 
manera aislada, sin compartir datos; 3) no existe una estrategia para la entrega de estos 
servicios utilizando múltiples canales; 4) los canales digitales que podrían utilizarse no se están 
explotando adecuadamente; 5) no existe una infraestructura de software que permita el 
desarrollo rápido de aplicaciones para la entrega de servicios de acción social; 6) en la mayoría 
de los casos, los gobiernos municipales no tienen la capacidad ni los recursos para hacer una 
reingeniería de los procesos asociados a la prestación de servicios; y 7) si bien el problema es 
común a todos los municipios de la provincia, no existen soluciones que se puedan compartir o 
reutilizar por los distintos municipios. 
 
 
OBJETIVOS 
 
El objetivo general del proyecto es desarrollar una caja de herramientas que facilite la entrega 
de servicios públicos digitales de acción social por parte de un gobierno municipal, fomentar el 
desarrollo de capacidades humanas en funcionarios y empleados públicos para la eficiente 
apropiación de dichas herramientas y contribuir a la sensibilización de ciudadanos receptores 
de dichos servicios.  
Los objetivos específicos del proyecto incluyen: 
1. Investigar el estado del arte en la entrega de servicios públicos digitales al 
ciudadano y, en particular, de servicios de acción social.  
2. Investigar el estado del arte en herramientas computacionales que faciliten el 
desarrollo eficiente de una familia de aplicaciones de software que entreguen 
servicios públicos de acción social. 
3. Definir y validar una ontología de servicios públicos de acción social. 
4. Definir una estrategia de selección de canales para la entrega de servicios 
públicos al ciudadano, que incluya la segmentación de los servicios ofrecidos por 
gobiernos municipales a través del portal de gobierno. 
5. Diseñar una infraestructura de software que facilite el desarrollo rápido de 
aplicaciones que entreguen servicios de acción social y la integración de datos 
relacionados con la prestación de servicios sociales. 
6. Definir un sistema de indicadores para el monitoreo y evaluación de la entrega 
de servicios de acción social. 
7. Desarrollar courseware para la capacitación de funcionarios y empleados 
públicos en las herramientas desarrolladas por el proyecto. 
8. Desarrollar material de sensibilización de ciudadanos para el consumo 
responsable de servicios de acción social. 
9. Difundir ampliamente los resultados del proyecto. 
10. Facilitar la transferencia de las herramientas desarrolladas por el proyecto a 
otros gobiernos municipales en la provincia de Buenos Aires, el territorio nacional y 
la región. 
 
 
TRABAJOS RELACIONADOS  
 
El proyecto se basa en la investigación de temas –y en la posterior aplicación de los resultados 
en áreas importantes del gobierno digital–, como lo son: compartición de la información de 
gobierno (Estévez et al., 2011; Mendes Calo et al., 2012; Mendes Calo et al., 2014; 
Marcovecchio et al., 2013); creación de herramientas para el desarrollo rápido o “industrial” de 
servicios públicos, incluida la automatización de los procesos de desarrollo de software de 
servicios (Janssen y Estevez, 2013); innovación en los servicios públicos (Ojo et al., 2011; 
Henning et al., 2014; Marcovecchio et al., 2013; Montanari et al., 2012); marcos para 
interoperabilidad (Ojo et al., 2011) y diseño de ontologías para obtener consistencias 
semánticas de la información (Dzhusupova et al., 2012; Ojo et al., 2012). 
El compartir información de gobierno permite el intercambio e integración de 
información entre distintas dependencias y entre agencias de gobierno. Esto posibilita 
aumentar la eficiencia –evitando la duplicación de procesos que actualizan los mismos datos–; 
mejorar la calidad de los procesos y servicios –eliminando errores por datos inconsistentes–, y 
mejorar la transparencia –facilitando el acceso a la información (Estévez et al., 2011; Mendes 
Calo et al., 2012; Mendes Calo et al., 2014)–. Aspectos por considerar al compartir información 
de gobierno son los beneficios obtenidos, la minimización de los riesgos que se introducen y la 
mitigación de las dificultades para alcanzar la madurez adecuada en la entrega de los servicios. 
Naciones Unidas, a través del “UN e-Government Survey” (UNDESA y ASPA, 
2001), propone un modelo de cuatro etapas para la madurez de los servicios públicos digitales. 
Estas etapas se distinguen en: emergentes, mejoradas, transaccionales y conectadas. Bertot et 
al. (2016a y b) proponen una extensión al modelo de cuatro etapas para los servicios públicos 
digitales, incluyendo una tipificación de siete clases de innovaciones: 1. Transparentes: los 
ciudadanos conocen las decisiones de servicio tomadas por el gobierno; 2. Participativos: los 
ciudadanos pueden participar en las decisiones gubernamentales relacionadas con la entrega 
de servicios; 3. Anticipativos: el gobierno inicia la prestación de servicios y estos se entregan 
proactivamente; 4. Personalizados: los ciudadanos eligen cómo desean recibir los servicios y 
estos se entregan de manera personalizada; 5. Cocreados: el gobierno y los ciudadanos 
participan colaborativamente en la entrega de servicios; 6. Sensibles al contexto: los 
proveedores de servicios son conscientes del contexto de prestación de servicios y utilizan 
información contextual para mejorar la calidad de los servicios; y 7. Inteligentes al contexto: los 
proveedores de servicios utilizan información contextual de manera inteligente para desarrollar 
mejores servicios. 
  
 
METODOLOGÍA 
 
La metodología propuesta para el proyecto incluye quince actividades agrupadas en cinco 
tipos. Los tipos de actividades incluyen: 
1. Investigación. Actividades para investigar el estado del arte en la prestación de 
servicios públicos de acción social al ciudadano y en metodologías de ingeniería de software y 
herramientas computacionales que faciliten el desarrollo rápido de familias de aplicaciones para 
entregar dichos servicios. 
2. Desarrollo. Actividades que permiten construir una caja de herramientas que 
facilite el desarrollo y la entrega de servicios de acción social. La caja incluye una ontología 
para servicios de acción social al ciudadano, una estrategia para la selección de canales de 
entrega de dichos servicios, e infraestructura de software que incluya componentes de tiempo 
de diseño y ejecución para el desarrollo rápido de aplicaciones proveedoras de esos servicios y 
para la integración de información sobre la prestación de estos. 
3. Construcción de capacidades humanas. Actividades para desarrollar material de 
capacitación para funcionarios y empleados públicos en los temas y herramientas desarrollados 
por el proyecto, así como también material educativo para jornadas de sensibilización de 
ciudadanos en el acceso, pedido y consumo responsable de dichos servicios. Con el fin de 
contribuir a la construcción continua de capacidades en el sector público, se prevé también la 
organización y dictado de cuatro seminarios (uno cada semestre) sobre los temas investigados 
y desarrollados por el proyecto destinado a funcionarios y empleados públicos. 
4. Diseminación. Difusión de los avances del proyecto a través de un sitio web, y 
los resultados científicos y tecnológicos por medio de publicaciones científicas y presentaciones 
en eventos nacionales e internacionales. 
5. Transferencia. Verificación de la calidad de los entregables del proyecto, 
documentación y empaquetado de los resultados a fin de facilitar la transferencia de las 
soluciones tecnológicas desarrolladas a otros municipios bonaerenses, del país y de la región, 
y de darlos a conocer a representantes de gobierno de la provincia de Buenos Aires. 
 
Actividades de investigación 
 
A1) Relevar servicios de acción social en el contexto local. Realizar un relevamiento de los 
distintos servicios de acción social entregados por los municipios de Bahía Blanca y La Plata, 
documentando las características de cada servicio, la institución prestadora –sea municipal, 
provincial o nacional–, las condiciones de elegibilidad para los receptores del servicio, el 
proceso de negocio y los canales utilizados para su entrega, entre otros conceptos relevantes. 
 
A2) Investigar el estado del arte en servicios de acción social. Revisar literatura de 
publicaciones científicas y de documentos de políticas públicas a nivel nacional, provincial, y 
local de los municipios de Bahía Blanca y La Plata, que reglamenten la prestación de estos 
servicios; revisar asimismo las buenas prácticas y casos de estudio nacionales e 
internacionales. Desarrollar nuevas caracterizaciones de estos servicios, incorporando 
tecnología informática y de las comunicaciones. 
 
A3) Investigar herramientas computacionales para el desarrollo de servicios de acción social.  
Revisar literatura de publicaciones científicas, y de buenas prácticas y casos de estudio 
nacionales e internacionales, sobre el uso de taxonomías, ontologías y líneas de producto de 
software, entre otras herramientas, que faciliten el desarrollo eficiente de sistemas de software 
para la entrega de servicios públicos de acción social. Caracterizar una línea de producto de 
software adecuada para este contexto. 
 
Actividades de desarrollo 
 
A4) Definir ontología de servicios de acción social. Con la información relevada en (A1) y los 
conocimientos obtenidos en (A2) y (A3), definir una ontología de servicios públicos de acción 
social para ciudadanos. La ontología deberá definir los principales conceptos asociados a 
dichos servicios, incluyendo: tipos de servicio, tipos de proveedores, condiciones de elegibilidad 
de los receptores del servicio, principales funciones del proceso de negocio que permite la 
entrega de cada tipo de servicio, y posibles canales de entrega. 
 
A5) Diseñar estrategia para entrega de servicios. Sobre la base de lo relevado y analizado en 
las actividades (A1) y (A2), y considerando particularmente las características de cada servicio 
y sus receptores, diseñar una estrategia que permita seleccionar los canales más adecuados, 
ya sean digitales o tradicionales, para la entrega de cada servicio. Dicha estrategia deberá 
considerar el concepto de “Ventanilla única de servicios de acción social” y la entrega de dichos 
servicios por dispositivos móviles, incluyendo celulares y tabletas. Adicionalmente, la estrategia 
considerará cuestiones de accesibilidad para asegurar que personas con capacidades 
diferentes –por ejemplo, con alguna discapacidad visual–, puedan acceder y consumir servicios 
de acción social por canales digitales. 
 
A6) Diseñar infraestructura de software para servicios de acción social. Sobre la base de lo 
investigado en las actividades (A1) a (A4), diseñar infraestructura de software, incluyendo, por 
ejemplo, componentes, servicios, marcos de trabajo, una línea de producto de software y 
aplicaciones móviles que puedan ser utilizadas en tiempo de diseño y de ejecución para el 
desarrollo rápido y (semi)automatizado de aplicaciones que entreguen servicios de acción 
social a ciudadanos y para integrar información sobre la prestación de dichos servicios. 
 
A7) Diseñar sistema de indicadores para monitoreo. Diseñar un sistema de indicadores que 
permita monitorear, evaluar y realizar la mejora continua de la entrega de servicios de acción 
social por un municipio, a partir de información integrada sobre la prestación de los servicios de 
acción social. 
 
Actividades de construcción de capacidades 
 
A8) Desarrollar courseware para capacitación en el sector público. Desarrollar contenido digital 
para cursos en entornos virtuales de enseñanza y aprendizaje, a fin de capacitar a funcionarios 
y empleados públicos y asegurar la correcta apropiación de las herramientas por parte de los 
usuarios e interesados en ellas. Adicionalmente, se desarrollarán ayudas en línea, videos u 
otro material digital para instruir sobre los procesos y los servicios de acción social relevados 
en (A1), destinados a los empleados públicos responsables de la ejecución de dichos 
procesos. 
 
A9) Desarrollar material educativo para sensibilización de ciudadanos. Desarrollar contenidos 
impresos y digitales, en formatos multimediales, para realizar jornadas de sensibilización de 
ciudadanos en el consumo responsable de servicios de acción social. Como en (A8), se 
desarrollarán ayudas en línea y videos para los ciudadanos, que expliquen cómo acceder, 
aplicar, recibir y consumir los servicios de acción social relevados en (A1). 
 
A10) Organizar seminarios. Preparar y organizar seminarios de sensibilización de funcionarios 
y empleados públicos en temas relacionados con el proyecto, para ser dictados por los 
investigadores del programa y expertos nacionales o internacionales. 
 
Actividades de difusión 
 
A11) Publicar resultados. Publicar y presentar resultados del proyecto en revistas y memorias 
de eventos nacionales e internacionales. 
 
A12) Publicar información. Publicar información sobre el proyecto, como los avances y 
resultados, en un sitio web dedicado a este. 
 
Actividades de transferencia 
 
A13) Empaquetar herramientas. Documentar las herramientas desarrolladas en el proyecto 
para facilitar su transferencia a otros municipios. 
  
A14) Organizar talleres regionales. Organizar y realizar dos talleres regionales, uno en Bahía 
Blanca y otro en La Plata, para presentar los resultados del proyecto. Los talleres están 
destinados a funcionarios públicos de la provincia de Buenos Aires y a posibles interesados en 
adoptar las herramientas desarrolladas en el proyecto. 
 
A15) Control de calidad. Controlar la calidad de todos los entregables del proyecto. 
 
A continuación, se explican los métodos, técnicas y el plan para ejecutar las actividades 
previstas en el proyecto. 
 
A1. Relevar servicios de acción social en el contexto local: se desarrollará del mes 1 al mes 
4. Se diseñarán instrumentos y cuestionarios en línea para el proceso de colección de datos; 
asimismo, se realizarán entrevistas para completar la información recolectada en línea. Se 
producirán dos entregables –dos reportes técnicos de servicios de acción social entregados por 
las municipalidades de Bahía Blanca y de La Plata, respectivamente–. Ambos reportes se 
entregarán en el mes 5.  
 
A2. Investigar estado del arte en servicios de acción social: se desarrollará del mes 1 al 
mes 4. Durante este período, se realizará una revisión sistemática de literatura, utilizando 
repositorios de publicaciones internacionalmente reconocidos –como IEEE, ACM, Scopus–; 
repositorios de publicaciones científicas abiertos –como Google académico y ResearchGate, 
entre otros–; white papers publicados por organismos internacionales como la Unión 
Internacional de Telecomunicaciones (UIT), el Banco Mundial u otros; políticas públicas y 
reglamentaciones nacionales, de la provincia de Buenos Aires y de los gobiernos de las 
municipalidades de Bahía Blanca y La Plata, así como también casos de estudio disponibles en 
Internet. Se producirá un reporte técnico que documente el estado del arte en servicios de 
acción social, incluyendo ejemplos de buenas prácticas y al menos documentación de 10 casos 
de estudio. Dicho reporte se entregará en el mes 5.  
 
A3. Investigar herramientas computacionales para desarrollo de servicios de acción social: 
se desarrollará del mes 4 al mes 7. Como en (A2), se realizará una revisión sistemática de 
literatura, utilizando repositorios de publicaciones internacionalmente reconocidos, como IEEE, 
ACM, Scopus; repositorios de publicaciones científicas abiertos, como Google académico y 
ResearchGate, entre otros, así como también casos de estudio disponibles en Internet. Se 
producirá un reporte técnico del estado del arte en herramientas computacionales para la 
entrega de servicios públicos digitales, el cual se entregará en el mes 8.  
 
A4. Definir ontología de servicios de acción social: se desarrollará del mes 5 al mes 8. Se 
utilizará alguna metodología existente para la definición de la ontología –como por ejemplo 
REFSENO–. La ontología se validará a través de grupos focales organizados, con 
representantes de los gobiernos de Bahía Blanca y La Plata. La ontología documentada se 
entregará en el mes 9.  
 
A5. Diseñar estrategia para entrega de servicios: se desarrollará del mes 9 al mes 11. Se 
realizarán entrevistas para recolectar datos y grupos focales organizados con representantes 
de los gobiernos de Bahía Blanca y La Plata para validar la estrategia. El entregable de esta 
actividad es la estrategia para la prestación de servicios, que se prevé tener finalizada en el 
mes 12.  
 
A6. Diseñar infraestructura de software para servicios de acción social: se desarrollará del 
mes 10 al mes 18. Se realizarán reuniones de revisión del diseño entre los investigadores 
participantes. Se validará el diseño con el desarrollo de prototipos de software. Adicionalmente, 
las actividades de desarrollo de software serán realizadas considerando las buenas prácticas 
recomendadas por las normas ISO 9001/90003. Los entregables de esta actividad incluyen un 
documento con el diseño técnico de la infraestructura y prototipos de software, que se 
presentarán en los meses 16 y 19, respectivamente.  
 
A7. Diseñar sistema de indicadores para monitoreo: se desarrollará del mes 17 al mes 20. 
Se realizarán reuniones de revisión del diseño entre los investigadores participantes. Se 
validará el diseño del sistema a través de grupos focales organizados, con representantes de 
los gobiernos de Bahía Blanca y La Plata, respectivamente. El entregable de esta actividad 
incluye un documento con el diseño técnico del sistema de indicadores, que se presentará en 
el mes 21. 
 
A8. Desarrollar courseware para capacitación en el sector público: se desarrollará del mes 
21 al mes 23. Se prepararán dos courseware1. Uno de ellos, para la capacitación de 
funcionarios públicos sobre temas principales abordados por el proyecto –como, por ejemplo, 
caracterización de servicios de acción social, canales de entrega y nuevas herramientas 
tecnológicas que facilitan el desarrollo y la entrega de estos servicios–. El otro, para la 
capacitación de empleados públicos responsables de la utilización de las herramientas 
desarrolladas en el proyecto, tendrá contenidos más técnicos y explicará los conceptos y el uso 
de los componentes de la infraestructura de software y el sistema de indicadores propuestos. 
Los entregables de esta actividad incluyen: a) courseware para capacitar a funcionarios 
1 Materiales de capacitación que incluyen contenidos digitales como presentaciones, videos, quiz en línea, etcétera. 
                                                            
públicos (a entregar en el mes 22), b) courseware para capacitar a empleados públicos (a 
entregar en el mes 24), c) ayudas en línea para la prestación de servicios de acción social (a 
entregar en el mes 24) y d) un manual del capacitador, que explique la utilización del 
courseware entregado (a entregar en el mes 24).  
 
A9. Desarrollar material educativo para sensibilización de ciudadanos: se desarrollará del 
mes 21 al mes 22. Se prepararán contenidos para sensibilizar a ciudadanos a fin de que 
puedan solicitar y consumir con responsabilidad los servicios de acción social ofrecidos por los 
municipios. El material incluirá contenidos digitales como videos y ayudas en línea, y material 
educativo para sesiones presenciales; por ejemplo, juegos, simulación de escenarios y otras 
actividades. Los entregables incluyen el material educativo y una estrategia para organizar 
jornadas de sensibilización basadas en el producto desarrollado (a entregar en el mes 23). 
 
A10.  Organizar seminarios: se desarrollará los meses 6, 12, 18 y 24 del proyecto. Los 
seminarios se organizarán en colaboración con las municipalidades de Bahía Blanca y La Plata 
y estarán destinados a funcionarios y empleados públicos de estos municipios y de municipios 
de la región. Los seminarios serán dictados por investigadores del proyecto y expertos 
nacionales e internacionales invitados. Se llevarán a cabo ocho seminarios –cuatro en Bahía 
Blanca y cuatro en La Plata–. Originalmente, están previstos para los meses 6,12, 18 y 24; sin 
embargo, las fechas finales serán acordadas con representantes de los Gobiernos de Bahía 
Blanca y La Plata, a fin de elegir los momentos más convenientes dependiendo de sus 
agendas. 
 
A11. Publicar resultados: se desarrollará del mes 3 al mes 24. Se prevé publicar trabajos en 
conferencias nacionales e internacionales, así como en revistas indexadas. En el caso de los 
trabajos para congresos, las publicaciones se realizarán teniendo en cuenta las fechas de 
llamados a presentación de trabajos. En cuanto a las publicaciones en revistas, se realizarán al 
menos dos por año y considerando los hitos donde se entreguen resultados significativos del 
proyecto; por ejemplo, luego de los meses 9 y 18.  
 
A12. Publicar información: se desarrollará del mes 1 al mes 24. Se diseñará y publicará en 
Internet un sitio web para difundir abiertamente información y resultados del proyecto. El diseño 
comenzará en el mes 1 y el sitio estará en línea en el mes 2. El contenido se actualizará 
mensualmente con hitos importantes del proyecto.  
 
A13. Empaquetar herramientas: se desarrollará del mes 22 al 23. Se documentarán las 
herramientas desarrolladas por el proyecto y se prepararán para su posible transferencia, 
explicando las cuestiones por considerar para su adopción en otro contexto. Se utilizarán 
materiales educativos impresos y multimediales para ayudar en la apropiación de las 
herramientas desarrolladas. Los entregables de esta actividad incluyen la documentación y el 
material para la transferencia de herramientas y un paquete por cada herramienta desarrollada 
disponible en el sitio web del proyecto (a entregarse todos en el mes 24).  
 
A14. Organizar talleres regionales: se desarrollará durante los meses 11 y 12, y 23 y 24. En 
colaboración con las municipalidades de Bahía Blanca y La Plata, el LISSI-UNS, el III-
LIDIUNLP y actores de la industria, se organizarán y realizarán dos talleres anuales en las 
ciudades mencionadas. El objetivo de estos talleres es dar a conocer los resultados del 
proyecto, crear redes de trabajo y fortalecer la relación gobierno-academia. Los talleres están 
originalmente previstos para el mes 12 y el mes 24. Sin embargo, como en el caso de los 
seminarios, la fecha final será acordada con representantes de los gobiernos de Bahía Blanca 
y La Plata.  
 
A15. Control de calidad: se desarrollará desde el mes 1 al mes 24. Se utilizarán distintos 
tipos de técnicas, dependiendo del proceso y del producto por controlar, como revisión de 
documentos por pares, inspecciones de código, etc. Esta es una actividad de soporte para 
todas las demás y los resultados serán publicados en el sitio web del proyecto.  
 
 
RESULTADOS ESPERADOS 
 
Los resultados esperados a partir de la ejecución del proyecto incluyen: 
1. Dos reportes técnicos con documentación consolidada, incluyendo una 
caracterización detallada de los servicios de acción social prestados por las 
municipalidades de Bahía Blanca y La Plata, respectivamente. 
2. Un reporte técnico que documente el estado del arte en la prestación de 
servicios de acción social, incluyendo ejemplos de buenas prácticas y al menos 10 
casos de estudios nacionales e internacionales. 
3. Un reporte técnico en el que se expliquen las distintas herramientas 
computacionales que facilitan el desarrollo de sistemas de software para la 
entrega de servicios de acción social. 
4. Una ontología de servicios de acción social que defina el vocabulario y la 
semántica de los conceptos relacionados con la entrega de dichos servicios.  
5. Una estrategia para la entrega de servicios de acción social, que incluirá la 
definición de una ventanilla única de dichos servicios, la especificación de posibles 
canales de entrega, la metodología para la selección de los canales óptimos para 
la entrega de cada servicio, criterios para la segmentación de servicios y su oferta 
a través del sitio web del gobierno, y criterios de accesibilidad recomendados para 
cada posible canal de entrega. 
6. El diseño de una infraestructura de software para el desarrollo 
(semi)automatizado, la entrega y la consolidación de información relacionada con 
la entrega de servicios de acción social. 
7. Un prototipo de software que implemente el diseño de la infraestructura de 
software propuesta, incluyendo ejemplos de componentes de tiempo de diseño, de 
ejecución, de servicios y de aplicaciones móviles. 
8. El diseño de un sistema de indicadores que permita monitorear y evaluar la 
prestación de servicios de acción social. 
9. Material digital para la capacitación de funcionarios públicos en el uso de 
nuevas herramientas para la prestación de servicios de acción social. 
10. Material digital de capacitación a empleados públicos responsables de la 
ejecución de los procesos de entrega de los servicios de acción social. 
11. Ayudas en línea para la ejecución de los procesos de entrega de los servicios 
de acción social. 
12. Manual de capacitación para el uso del material de entrenamiento desarrollado 
para funcionarios y empleados públicos. 
13. Contenido pedagógico para sensibilizar a ciudadanos en la utilización, 
aplicación y consumo responsable de servicios de acción social. 
14. Estrategia para la realización de jornadas de sensibilización de ciudadanos, 
utilizando el material referido en (13). 
15. Ocho seminarios –cuatro para funcionarios y empleados de la Municipalidad de 
Bahía Blanca y cuatro para funcionarios y empleados de la Municipalidad de La 
Plata–, que presenten los resultados del proyecto y temas de interés para la 
prestación de servicios de acción social, dictados por investigadores del proyecto y 
expertos nacionales e internacionales. 
16. Sitio web que publique información del proyecto. 
17. Al menos 6 publicaciones científicas en conferencias nacionales e 
internacionales y 4 publicaciones en revistas nacionales e internacionales. 
18. Documentación para la transferencia de las herramientas desarrolladas. 
19. Paquete de herramientas desarrolladas, incluidos los entregables (4), (5), (6), 
(7) y (8). 
20. Cuatro talleres regionales –dos organizados en Bahía Blanca y dos en La 
Plata–, a fin de presentar resultados del proyecto con representantes de gobiernos 
de la región. 
 
 
CONCLUSIONES 
 
El aporte innovador del proyecto radica en: a) el uso estratégico de las tecnologías digitales 
para la entrega de servicios públicos de acción social al ciudadano; b) la aplicación de las 
últimas tendencias en ingeniería de software y gobierno digital para facilitar el desarrollo rápido 
(como en una línea de producción) de aplicaciones de software similares utilizadas por casi la 
totalidad de los gobiernos municipales de la provincia; c) el desarrollo y fortalecimiento de la 
colaboración gobierno-academia. 
El impacto del proyecto incluye: a) la adopción de nuevos marcos de trabajo y 
prácticas que faciliten el desarrollo eficiente de aplicaciones de software para la entrega de 
servicios de acción social al ciudadano, la integración de información con respecto a dichos 
servicios prestados por los municipios y la medición de la performance en la entrega de esos 
servicios; b) la adopción de canales digitales para la entrega de servicios de acción social; c) la 
creación y fortalecimiento de redes de trabajo gobierno-academia, gobierno-academia-
industria, y entre académicos, y d) la construcción de capacidades humanas e institucionales 
en el sector público para la entrega de servicios públicos. 
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